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ABSTRACT 
Currently widely companies vying for market share of existing, that is by 
improving and maintain the quality. This study aimed to determine the effect of 
product quality, the  brand image, the customer relation on costumer loyalty of 
Yamaha vixion new advance by using customer’s satisfaction and trust as this 
study’s mediator variable (intervening). 
The sample of this study is taken using non probability sampling and this 
research hypothesis testing using the data of 134 respondents. Data were 
collected through questionare. This study uses maximum likelihood as an analysis 
method by using Amos program version 22.0. 
The analysis results show that the product quality, the brand image, and the 
customer relation have positive and significant impacts on consumers’ satisfaction. 
The customer’s satisfaction and trust have positive and signifikan impact on customer 
loyalty.  
Keywords : product quality, brand image, customer relation, consumers 
satisfaction, trust, customer loyalty. 
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ABSTRAK 
 
Saat  ini  banyak  perusahaan  berkompetisi  untuk menguasai  pangsa  pasar  yang  
ada, dengan cara mempertahankan dan meningkatkan kualitas. Penelitian ini bertujuan 
untuk mengetahui pengaruh kualitas produk, citra merek, hubungan pelanggan 
terhadap loyalitas konsumen pengguna yamaha vixion new advance, melalui 
kepuasan konsumen dan kepercayaan sebagai variabel intervening. 
Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan teknik non-probability 
sampling dan pengujian hipotesis penelitian ini menggunakan data sebanyak 134 
responden. Data dikumpulkan dengan menggunakan kuesioner. dengan metode 
analisis adalah uji maximum likelihood yang menggunakan program Amos versi 22.0. 
Hasil analisis menunjukkan bahwa kualitas produk, citra merek, hubungan 
pelanggan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan 
konsumen. Kepuasan konsumen dan kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap loyalitas konsumen. 
 
Kata kunci : kualitas produk, citra merek, hubungan pelanggan, kepuasan konsumen, 
kepercayaan, loyalitas konsumen 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
1.1 Latar Belakang 
Perkembangan bisnis industri motor di Indonesia masih memiliki prospek 
bisnis yang  baik, meskipun terdapat persaingan yang kompetitif diantara Honda, 
Yamaha, Kawasaki, Suzuki dan Tvs. Masyarakat yang masih membutuhkan 
keberadaan kendaraan yang efektif dan efisien, membuat pangsa pasar industri 
motor terus berkembang. Banyak sekali faktor yang mempengaruhi 
keberlangsungan bisnis industri motor.  
Kualitas produk merupakan salah satu faktor penting tersebut. Produk 
didefinisikan sebagai sesuatu yang dapat ditawarkan ke dalam pasar untuk 
diperhatikan, dimiliki, dipakai, atau dikonsumsi, sehingga dapat memuaskan 
keinginan atau kebutuhan (Kotler, 2006). Sedangkan, kualitas adalah tingkat 
kesalahan paling rendah  dalam memproduksi produk yang sempurna pada proses 
produksi yang pertama (Parasuraman et al., 1985). Kualitas produk adalah 
karakteristik dari sebuah produk atau jasa yang memberikan kemampuan untuk 
mencukupi kebutuhan pelanggan (Kotler dan Amstrong, 2010:229). Perusahaan 
harus mengerti apa yang diinginkan oleh konsumen dalam menggunakan sebuah 
produk. Konsumen akan mengevaluasi sebuah produk ketika sudah  menggunakan 
produk tersebut. Jika produk yang digunakan tidak sesuai maka akan memberikan 
rasa tidak puas terhadap konsumen, sebaliknya jika produk yang digunakan baik, 
maka akan memberikan kepuasan kepada konsumen yang akan meningkatkan 
loyalitas konsumen. 
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Namun, kualitas produk juga akan berpengaruh terhadap kekuatan dari 
citra merek. Citra merek adalah salah satu aspek penting dalam kegiatan 
pemasaran, pencitraan, dan penawaran pasar dengan berbagai variasi dan 
penerapan konsep-konsep yang ada (Burleigh dan Sidney, 1955; Dobni dan 
Zinkhan, 1990; Martinez dan Pina, 2003). Perusahaan yang mendapatkan 
penilaian baik dari konsumen juga akan berpengaruh terhadap citra merek produk 
tersebut. Menurut Fornell et al. (2006), menyimpulkan bahwa citra merek 
berdampak pada persepsi kualitas dan kepuasan konsumen dengan hasil yaitu 
kepuasan yang kuat dan menyebabkan terciptanya loyalitas konsumen. 
Jika kualitas produk dan citra merek sudah baik, maka hal lain yang harus 
diperhatikan adalah tentang hubungan pelanggan atau customer relation untuk 
mempertahankan konsumen setelah pasca pembelian suatu produk. Hubungn 
pelanggan juga bertujuan untuk mempertahankan pelanggan lama. Menurut 
Shoemaker dan Lewis (dalam Wijaya dan Thio 2008:2), bahwa mempertahankan 
pelanggan lama akan meringankan biaya 5 kali lipat jika dibandingkan dengan 
mencari pelanggan yang baru. Menurut Dimitria dis (2011), hubungan pelanggan 
berfungsi untuk membina hubungan baik dengan konsumen dan meningkatkan 
loyalitas konsumen, melalui penawaran khusus atau melalui data yang tersedia 
dengan penyedia layanan mengenai pelanggan.  
Menurut Chan (2003:6), hubungan pelanggan adalah suatu hal yang 
berkitan pendekatan komunikasi 2 arah yang akan mempererat hubungan 
konsumen dan perusahaan. 
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Setelah ketiga faktor tersebut terpenuhi, maka diharapkan dapat 
menciptakan dan memberikan rasa puas kepada konsumen. Menurut Kotler and 
Amstrong (2012), kepuasan konsumen adalah tingkatan perasaan setelah 
membandingkan kinerja produk dengan harapan. Kepuasan konsumen adalah 
indikator keberhasilan perusahaan dalam memberikan yang terbaik untuk 
konsumen. Menurut Gremler dan Brown (1996), menciptakan loyalitas konsumen 
itu dengan cara menciptaan kepuasan konsumen. Kepuasan konsumen juga akan 
memberikan dampak yang postif kepada perusahaan, karena dengan kepuasan 
konsumen yang terpenuhi maka kepercayaan konsumen juga akan meningkat. 
Menurut Geyskens et al (1999), menemukan kepuasan menjadi antaseden 
untuk kepercayaan. Kepercayaan adalah konsep penting dalam penerapan 
pemasaran, tidak hanya untuk produk yang baik dan juga jasa (Kantsperger dan 
Kunz, 2010). Kepercayaan konsumen artinya adalah membeli produk atau jasa 
dan kepercayaan konsumen memiliki hubungan yang sangat erat dengan loyalitas 
konsumen (Ribbink, Liljander dan Streukens, 2004). Hasil dari konsumen yang 
percaya kepada perusahaan adalah meningkatkan loyalitas konsumen (Guenzi, 
Johnson dan Castaldo, 2009). Loyalitas pelanggan terhadap perusahaan akan 
memberikan dampak baik terhadap perusahaan itu sendiri. Loyalitas konsumen 
tidak memberikan keuntungan dengan meningkatkan pangsa pasar, namun 
memberikan keuntungan untuk perbaikan fasilitas untuk konsumen agar membeli 
produk yang benar dan menurunkan pembelian yang merugikan (Duffy, 2003). 
Menurut Mowen dan Minor (1998), mengungkapkan bahwa loyalitas adalah sikap 
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positif terhadap suatu produk dan berkomitmen untuk meneruskan pembelian 
produk tersebut di masa depan.  
Semua faktor tersebut akan berpengaruh terhadap penjualan produk pada 
industri motor. Pada tahun 2015 terjadi penurunan penjualan motor di Indonesia 
dibandingkan tahun  sebelumnya. Data penjualan motor di Indonesia tahun 2014-
2015 untuk setiap merek dapat dilihat sebagai berikut : 
Tabel 1.1 Data penjualan motor di Indonesia 
tahun 2014-2015 dalam satuan unit 
Periode Honda  Yamaha Suzuki Kawasaki Tvs Total 
2014 5,051,100 2,371,082 275,067 165,371 9,575 7,867,195 
2015 4,453,888 1,798,630 109,882 115,008 2,747 6,480,155 
Sumber : Asosiasi Sepeda Motor Indonesia tahun 2014-2015 
Data yang diperoleh dari AISI pada tabel 1.1 yang dirilis tersebut, 
menjelaskan adanya penurunan penjualan dari tahun 2014 ke 2015 yang cukup 
tajam sebesar 1,387,040 unit. Namun, Honda masih menjadi penguasa pangsa 
pasar di industri motor Indonesia, meskipun Honda juga mengalami penurunan 
yang cukup banyak sebesar 597,212 unit. Kemudian Yamaha di posisi kedua 
dengan penurunan penjualan sebanyak 572,452 unit dan di posisi selanjutnya ada 
Suzuki, Kawasaki dan Tvs. Keadaan ini, membuat kompetisi diantara perusahaan 
industri motor Indonesia semakin ketat dan perusahaan berusaha menerapkan 
strategi pemasaran yang tepat untuk meningkatkan penjualan motor di periode 
2016. Data penjualan motor periode Januari-April 2016 adalah sebagai berikut : 
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Tabel 1.2 penjualan motor di Indonesia 
periode Januari-Mei 2016 
Periode Merek motor Penjualan (unit) Pangsa pasar (%) 
Januari  Honda 
Yamaha 
Kawasaki 
Suzuki 
Tvs 
287,776 
112,124 
10,681 
5,587 
95 
69,13 % 
26,94 % 
2,57 % 
1,34 % 
0,02 % 
Februari Honda 
Yamaha 
Kawasaki 
Suzuki 
Tvs 
362,668 
139,235 
11,721 
11,081 
159 
69,09 % 
26,54 % 
2,23 % 
2,11 % 
0,03 % 
Maret Honda 
Yamaha 
Kawasaki 
Suzuki 
Tvs 
440,272 
108,416 
9,482 
5,085 
187 
78,1 % 
19,2 % 
1,7 % 
0,9 % 
0,003 % 
April Honda 
Yamaha 
Kawasaki 
Suzuki 
Tvs 
348,626 
120,158 
7,190 
1,833 
229 
72,93 % 
25,14 % 
1,50 % 
0,38 % 
0,05 % 
Mei Honda 
Yamaha 
Kawasaki 
Suzuki 
Tvs 
339,128 
112,145 
6,909 
3,109 
215 
73,48 % 
24,30 % 
1,50 % 
0,67 % 
0,05 % 
Sumber : AISI 2016 
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Tabel 1.2 menunjukkan bahwa terjadi persaingan yang tidak seimbang 
diantara kelima perusahaan di industri motor Indonesia. Honda menguasai pangsa 
pasar yang sangat besar dibandingkan dengan yang lainnya. Pangsa pasar Honda 
berkisar 69%-80% dari keseluruhan penjualan di Indonesia, posisi kedua dikuasai 
oleh Yamaha dengan pangsa pasar yang masih berada dibawah 30%. Posisi ketiga 
dimiliki oleh Kawasaki dengan pangsa pasar hanya berkisar 1-2% saja, 
selanjutnya diposisi keempat adalah Suzuki dan yang terakhir adalah Tvs. 
Penjualan dari kelima perusahaan juga memiliki perbedaan yang cukup 
jauh diantara satu dengan yang lainnya. Penjualan yang fluktuatif menjadi hal 
yang biasa dalam bisnis. Namun, Honda tetap menguasai penjualan secara 
nasional, dengan menduduki posisi pertama selama beberapa bulan pada tahun 
2016.  
Perbedaan penjualan yang sangat signifikan dapat menjadi peringatan 
untuk pesaing yang lainnya. Mencari strategi baru untuk bertahan di pasar industri 
motor Indonesia, dan memperbaiki kelemahan yang ada dapat dilakukan agar 
mampu bersaing. Meskipun, penjualan setiap bulannya tidak stabil, Honda tetap 
menduduki posisi pertama, kemudian ada Yamaha, Kawasaki, Suzuki, dan Tvs. 
Penjualan terbanyak Honda berada di bulan maret sebesar 440,272 unit. Penjualan 
terbanyak Yamha pada bulan februari sebesar 139,235 unit. Kemudian, penjualan 
terbanyak Kawasaki berada pada bulan februari sebesar 11,721 unit.Penjualan 
Suzuki berada pada bulan februari sebesar 11,081 unit, dan Tvs pada bulan April 
dengan penjualan 229 unit saja. 
7 
 
Tabel 1.3  Data penjualan motor sport Yamaha Vixion New Advance vs 
Honda All new CB150R skala Nasional Periode Januari-Mei 2016 dalam 
satuan unit 
           Penjualan Yamaha New Vixion 
Advance 
Honda All New 
CB150R 
Januari 2016 13.340   5.076 
Februari 2016 21.139   10.148 
Maret 2016 8.213 8.653   
April 2016 6.200 16.493   
Mei 2016 11.019 15.922 
Sumber : AISI 2016 
Dari tabel 1.3 dapat dijelaskan bahwa Yamaha dan pesaing lainnya memiliki 
pangsa pasar yang masih sangat jauh dibandingkan dengan Honda . Namun, rata-
rata penjualan motor setiap merek mengalami penjualan fluktuatif dan membuat 
penjualan motor secara keseluruhan pada tahun 2016 mengalami penurunan 
dibandingkan tahun 2015.  
Pada bulan januari sebesar  416,263 unit, Februari 524,864 unit, Maret 
563,641 unit, April 478,036 unit, dan Mei sebesar 461,506 unit. Penjualan motor 
secara keseluruhan tersebut juga berdampak pada penjualan motor sport. 
Penjualan motor sport merek Yamaha Vixion new advance pada bulan Januari 
adalah 13,340 unit, dan mengalami peningkatan di bulan februari yang signifikan 
yaitu 7,799 unit menjadi 21,139 unit. Penurunan kuantitas penjualan yang sangat 
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signifikan terjadi pada bulan maret 2016. Menjadi 8,213 unit dengan penurunan 
sebesar 21,926 unit. Selanjutnya, penurunan terjadi di bulan April sebesar 2013 
unit menjadi 6,200 unit. dan mengalami kenaikan di bulan Mei sebesar 4,819 unit 
menjadi 11,019 unit. Namun, Yamaha Vixion New Advance  berada dibawah 
Honda All new CB150R dengan selisih penjualan antara kedua merek sebesar 
4,803 unit. Penjualan motor Yamaha vixion new advance yang sangat fluktuatif 
menjadi peringatan untuk perusahaan untuk segera memperbaiki segala lini untuk 
meningkatkan penjualan pada periode selanjutnya. Berdasarkan data dan uraian 
diatas dapat diteliti “Analisis pengaruh faktor kualitas produk, citra merek, 
hubungan pelanggan (customer relation) terhadap loyalitas konsumen 
Yamaha vixion new advance melalui kepuasan konsumen dan kepercayaan 
sebagai media intervening ( Studi pada pengguna motor Yamaha Vixion new 
advance kota Semarang). 
1.2 Perumusan Masalah 
Melihat data yang telah disajikan dari AISI tahun 2014-2016 tentang tingkat 
penjualan motor seluruh Indonesia dan data penjualan Yamaha Vixion new 
advance dibandingkan Honda All new CB150R, data penjualan motor Yamaha 
Vixion new advance mengalami penurunan yang tajam, maka masalah penelitian 
ini adalah “ Bagaimana meningkatkan penjualan motor Yamaha Vixion New 
Advance di kota Semarang dengan melihat faktor-faktor seperti kualitas produk, 
citra merek, dan hubungan pelanggan atau customer relation untuk meningkatkan 
loyalitas pelanggan melalui kepuasan konsumen dan kepercayaan sebagai media 
intervening. 
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Oleh karena itu, berdasarkan masalah penelitian yang ada dapat disimpulkan 
beberapa pertanyaan penelitian yaitu : 
1. Apakah kualitas produk berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen 
Yamaha Vixion New Advance di kota Semarang? 
2. Apakah citra merek berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen 
Yamaha Vixion New Advance di  kota Semarang? 
3. Apakah hubungan pelanggan atau customer relation berpengaruh positif 
terhadap kepuasan konsumen Yamaha Vixion New Advance di kota 
Semarang? 
4. Apakah kepuasan konsumen berpengaruh terhadap kepercayaan konsumen 
Yamaha Vixion New Advance di kota Semarang? 
5. Apakah kepuasan konsumen berpengaruh positif terhadap loyalitas 
konsumen Yamaha Vixion New Advance di kota Semarang? 
6. Apakah kepercayaan konsumen berpengaruh positif terhadap loyalitas 
konsumen Yamaha Vixion New Advance di kota Semarang? 
1.3 Tujuan dan kegunaan penelitian 
1.3.1 Tujuan penelitian 
Berdasarkan latar belakang masalah yang ada, tujuan penelitian ini 
adalah : 
1. Menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen 
pengguna motor Yamaha Vixion New Advance di kota Semarang, 
2. Menganalisis pengaruh citra merek terhadap kepuasan konsumen 
pengguna motor Yamaha Vixion New Advance di kota Semarang, 
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3. Menganalisis pengaruh hubungan pelanggan atau customer relation 
terhadap kepuasan konsumen pengguna  motor Yamaha Vixion New 
Advance di kota Semarang, 
4. Menganalisis pengaruh kepuasan konsumen terhadap kepercayaan 
konsumen pengguna motor Yamaha Vixion New Advance di kota 
Semarang, 
5. Menganalisis pengaruh kepuasan konsumen terhadap loyalitas 
konsumen pengguna motor Yamaha Vixion New Advance di kota 
Semarang, 
6. Menganalisis pengaruh kepercayaan konsumen terhadap loyalitas 
konsumen pengguna motor Yamaha Vixion New Advance di kota 
Semarang. 
1.3.2 Kegunaan penelitian 
a. Untuk peneliti 
Penelitian ini diharapkan dapat membuat peneliti dapat 
menerapkan dan mengembangkan ilmu manajemen yang didapatkan saat 
perkuliahan. 
b. Untuk Institusi 
Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat untuk penelitian-
penelitian yang akan dilakukan di masa yang akan datang dengan kasus 
yang berbeda. 
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c. Untuk Masyarakat 
Penelitian ini diharapkan mampu memberikan informasi yang 
cukup relevan untuk konsumen tentang suatu produk yang akan membantu 
dalam pengambilan keputusan pembelian. 
d. Untuk Perusahaan 
Dapat menjadi tolok ukur kinerja pemasaran dengan 
memperhatikan variabel-variabel yang berpengaruh terhadap kepuasan 
konsumen di masa yang akan datang. 
1.4 Sistematika Penulisan 
Sistematika penulisan berisi tentang penjelasan dari masing-masing bab 
yang disajikan secara singkat dan jelas dari keseluruhan bagian skripsi ini. 
Skripsi ini terdiri dari :   
BAB I :  PENDAHULUAN  
  Bab ini berisi latar belakang masalah secara umum, perumusan masalah, 
tujuan dan kegunaan penelitian, serta sistematika penulisan.  
BAB II :  TINJAUAN PUSTAKA  
  Bab ini berisi landasan teori yang berhubungan dengan pokok 
permasalahan yang dipilih yang akan dijadikan landasan dalam penulisan skripsi 
ini. Teori-teori tersebut dikutip dari berbagai literatur. Selain itu, dijelaskan pula 
mengenai kerangka pemikiran teoritis dan hipotesis.  
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BAB III :  METODE PENELITIAN  
  Bab ini meliputi variabel-variabel penelitian dan definisi operasional, jenis 
dan sumber data, metode pengumpulan data, serta metode analisis yang 
digunakan.  
BAB IV :  HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN  
Bab ini memamparkan tentang obyek penelitian, analisis data, dan 
pembahasan dari analisis data.  
BAB V :  PENUTUP  
  Bab ini berisi kesimpulan dari hasil penelitian dan saran-saran yang 
diberikan dan dapat digunakan sebagai bahan pertimbangan atau rekomendasi 
mengenai tindakan atau kebijakan yang perlu dan dapat dilakukan oleh 
perusahaan untuk kemajuan usaha lebih lanjut 
DAFTAR PUSTAKA 
LAMPIRAN 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
